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  سنجش كيفيت خدمات كتابخانه هاي عمومي وابسته به شهرداري تهران
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 احمد غياثوند،پريسا دهكريان  :پديدآور

   :مترجم

  
  

 [2]احمد غياثوند

 [3]پريسا دهكريان

 چكيده

هاي زير پوشش سازمان فرهنگي هنري  مطالعة حاضر، با هدف بررسي و سنجش كيفيت خدمات كتابخانه
كوال استفاده شده است. اين مدل داراي سه  شهرداري تهران انجام گرديد. براي سنجش اين كيفيت، از مدل لايب

در سه سطح حداقل مورد انتظار،  كه است كتابخانه به عنوان يك مكان اطلاعات وكنترل  بُعد تأثير خدمات،
حداكثر مورد انتظار و سطح خدمت دريافتي، مورد مطالعه قرار گرفته است تا بتوان دو نوع شكاف موسوم به 

 را استنتاج نمود.« شكاف برتري»و « شكاف كفايت»

هاي عمومي در  آماري آن را تمامي مراجعان كتابخانهاين پژوهش به روش پيمايش انجام شده و جامعة 
نفر به عنوان حجم نمونه در نظر گرفته  8201دهند كه در نهايت طبق فرمول كوكران، حدود  تشكيل مي 8811سال 

ها پرسشنامه بوده و اعتبار صوري و تجربي  اي نسبي است. ابزار گردآوري داده گيري طبقه شد و شيوة نمونه
ز تعريفهاي نظري و عملياتي بررسي گرديد و روايي مفاهيم از طريق آزمون آلفاي كرونباخ مورد متغيرها پس ا

 سنجش قرار گرفت.

رضايت چنداني ندارند.   هاي عمومي دهد مراجعان از كيفيت خدمات كتابخانه هاي حاصل نشان مي يافته
و نيز سطح  21/7ار در بين مراجعان برابر با دهد ميانگين كل حداكثر خدمات مورد انتظ ها نيز نشان مي ديگر يافته

توان نتيجه گرفت  است. از اين رو، شكاف برتري خدمات مختلف منفي است. پس مي 83/5خدمت دريافتي برابر با 
رضايت ندارند. همچنين، ميانگين حداقل خدمت  هاي عمومي  مراجعان نسبت به وضعيت كيفيت خدمات كتابخانه

بوده و ميانگين شكاف كفايت خدمات  83/5و نيز ميانگين سطح خدمت دريافتي برابر با  88/5مورد انتظار برابر با 
شهرداري تهران حداقل انتظارهاي كاربران را   هاي عمومي است. بدين معناست كه كتابخانه -221/2برابر با 

 سازد. برآورده نمي

كوال، شكاف برتري، شكاف كفايت،  ها: كتابخانة عمومي، كيفيت سنجش كتابخانه، مدل لايب كليدواژه
 شهرداري تهران.

  

 . بيان موضوع8

ها  شود كتابخانه با نگاهي گذرا به تاريخ و ميراث فرهنگي جوامع، مشخص مي
ناپذير آنها بوده و براي برطرف كردن نيازهاي اطلاعاتي و دانش  جزء اركان جدايي

در دنياي مدرن و شناخت اند. در واقع، منزلت و اهميت علم  افراد به وجود آمده
ترين مراكز جذب افراد به  ها از مهم جايگاه كتابخانه باعث شده همواره كتابخانه

هاي امروزي صرفاً محل انباشت كتابها و اسناد گذشته  شمار آيند. بنابراين، كتابخانه
نيست، بلكه پايگاهي است براي گردآمدن و جذب افراد تحصيل كرده، تا بتوانند از 
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 ت و تجهيزات موجود استفادة مطلوب ببرند.امكانا

با عنايت به اهميت چشمگير مطالعه در گسترش دانش و نوآوري، متأسفانه به دلايل مختلف در جامعه ما سرانة ميزان »
 براي همه شهروندان مطرح نيست. به عبارتي، با وجود مطالعه پايين گزارش شده است و هنوز مطالعه به عنوان يك نياز دايمي 

طور كه بايد و شايد فرهنگ كتابخواني در جامعه  هاي مختلف براي توسعه كتابخواني، هنوز آن تلاشهاي گوناگون و اختصاص بودجه
)به نقل از اداره كل « مند نيستند. شهر تهران چندان بهره  هاي عمومي نهادينه نشده است و شهروندان تهراني از كتابخانه

روست كه با توجه به گسترش كمي و كيفي مؤسسات آموزش عالي و نيز افزايش  اين از آن (.5831فرهنگي شهرداري تهران، 
آموز و دانشجو در شهر تهران ـ بايد شاهد گرايش بيشتر  كرده ـ بويژه نسبت بسيار دانش چشمگير شمار جمعيت تحصيل

 بود. هاي عمومي  شهروندان به كتابخانه

ريزي بخش  گذاري و برنامه ياستدر اين ميان، شهرداري به عنوان متولي س
 12151كتابخانه عمومي با  521هاي شهر تهران، در حال حاضر  اي از كتابخانه عمده

نفر  892نفر عضو فعال و  288329جلد كتاب،  5139831متر مربع فضاي مطالعه، 
ها با بيش از چهار ميليون مراجعه  كتابدار را تحت مديريت خود دارد كه اين كتابخانه

آيند )كتاب و  ترين مراكز فرهنگي شهر به شمار مي سال، در زمرة پرمراجعهدر 
 (.5833كتابخواني در شهرداري تهران، 

اين تعداد كتابخانه در سطح شهر تهران و داشتن منابع، فضا و امكانات مختلف 
اي از اين ظرفيت برخوردار است كه با افزايش كارايي و ارتقاي عملكرد  كتابخانه

يط تحقق و نهادينه كردن گسترش و ترويج فرهنگ كتابخواني را در جامعه خود، شرا
هاي شهرداري نسبت به  اگر چه سطح رضايتمندي اعضاي كتابخانه»ميسر گرداند. 
هاي شهر بالاتر است، فاصلة خدمات ارائه شده تا سطح مطلوب،  ساير كتابخانه

وب، حركت در مسير ترين راه براي رسيدن به سطح مطل قابل توجه است. منطقي
)همان(. اين امر در كنار « ها به لحاظ كمّي و كيفي است استانداردسازي كتابخانه

ها در سطح مناطق مختلف شهرداري و نيز به دليل زير پوشش  پراكندگي كتابخانه
داشتن افراد و اقشار مختلف )دانش آموزان، دانشجويان و ...( براي برآورده ساختن 

شغلي  گوناگون، پذيراي مراجعان متفاوتي در سطوح تحصيلي و نيازها و خواستهاي
  هاي عمومي از اين رو، پي بردن به وضعيت كيفيت خدمات در كتابخانه باشند. مي

شهرداري و نيز دستيابي به مسائل و مشكلات پيش روي، موجبات گرايش به مطالعه 
سازد.   م ميـ اجتماعي شهروندان را فراه و تحقيق و بالابردن سطح فرهنگي

همچنين، با پي بردن به كاستيها و نيازهاي لازم، مسئولان و مديران فرهنگي و 
هاي عمومي زير پوشش شهرداري تهران به تأمين كمبودها و  مسئول در امور كتابخانه

هاي مراجعان خواهند پرداخت. اين كار از طريق ارزيابي  ها و خواسته نيازهاي كتابخانه
گيرد. چنين كاري هم براي  هاي عمومي صورت مي توسط كتابخانهنحوة ارائه خدمات 

ريزي براي  كنندگان از خدمات، از حيث برنامه ها و هم براي استفاده مديران كتابخانه
اي مستدل و منطقي  بايد به شيوه هاي عمومي  آينده حايز اهميت است؛ زيرا كتابخانه

اي  و نياز مراجعه كنندگان را به گونه دهنده خدمات ارائه شده از سوي آنها باشند نشان
 سازد. مؤثر برطرف سازند. اين كار نقاط ضعف و قوتّ آنها را آشكار مي

ها علاوه بر روشن ساختن  بنابراين، سنجش و ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه
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معيار و اثربخشي آنها، موجب دستيابي به وضعيتي مطلوب و همخوان با نيازها و 
دهندة ميزان كارايي اين مراكز  گردد كه به تعبيري نشان كنندگان مي علايق استفاده

 است.

هاي عمومي زير  در اين راستا، مطالعة حاضر به سنجش كيفيت كتابخانه
پردازد. بر اين اساس،  مي [4]پوشش سازمان فرهنگي هنري شهرداري تهران

  هاي عمومي سؤالهاي اساسي پژوهش، ارزيابي وضعيت كيفيت خدمات كتابخانه
 زير پوشش شهرداري از منظر مراجعان است.

  

 شهرداري تهران  هاي عمومي . وضعيت كتابخانه0

به شيوه جديد و با عنوان عمومي، قدمت چنداني   عموميتأسيس كتابخانه 
كتابخانه »ي به نام  ا هـ .ش. كتابخانه5811در تهران ندارد. نخستين بار در سال 

در يكي از اتاقهاي ساختمان توپخانه كه به بلديه اختصاص يافته بود، « بلدي تهران
انه، كتاب اهدا تأسيس گرديد و از مؤلفان و ناشران خواسته شد به اين كتابخ

پارك »كتابخانه عمومي  5811اي نسبتاً طولاني در سال  نمايند. سپس به فاصله
شهر تهران آغاز به كار نمود. در   هاي عمومي زير پوشش سازمان كتابخانه« شهر

واحد كتابخانه ديگر از سوي اين سازمان كه  9حدود  5811و  5818فاصلة سالهاي 
 5811برداري قرار گرفت. در سال  د، افتتاح و مورد بهرهوابسته به شهرداري تهران بو

هاي عمومي كه به تصويب مجلس وقت رسيده  به موجب قانون تأسيس كتابخانه
% از درآمد خود را به تأسيس و اداره 1/5بود، شهرداريها مكلف گرديدند سالانه 

 كه انقلاب 5811هاي عمومي و خريد كتاب اختصاص دهند. تا سال  كتابخانه
شعبه  51اسلامي ايران به پيروزي رسيد، در تهران يك كتابخانه مركزي با حدود 

با هدف توسعة  براي استفاده بزرگسالان داير بود. پس از پيروزي انقلاب اسلامي، 
دانش و بسط مراكز آموزشي و فرهنگي در سراسر كشور، بويژه با پايان يافتن 

هاي عمومي در  نيز توجه به كتابخانه جنگ تحميلي، ايجاد مراكز فرهنگي و هنري و
ي كه طبق برآوردهاي به عمل آمده تا سال  ا تهران وارد مرحله نويني شد به گونه

واحد كتابخانه عمومي در درجات مختلف نياز داشته است. با  511تهران به  5811
هاي تهران، شهرداري تهران تقبل نمود احداث اين  تصويب طرح توسعه كتابخانه

هاي عمومي در  سال برعهده گيرد. روند تأسيس كتابخانه 1را در مدت  مراكز
واحد كتابخانه عمومي  11موجب شد طي اين مدت تنها حدود  5811-11سالهاي 

هاي تابعة  احداث و به مجموعه قبلي افزوده شود )گزارشي از وضعيت كتابخانه
 (.5813سازمان فرهنگي هنري شهرداري تهران، مجله پيام كتابخانه، 

توان  به بعد، مي 5811هاي عمومي از سالهاي  با توجه به تأسيس كتابخانه
ي زير پوشش شهرداري فعال  ا واحد كتابخانه 51اذعان داشت قبل از اين سال، 

اند. در  واحد به شدت، فعاليت خود را شروع كرده 51حدود  5811اند، و در سال  بوده
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 5831تا  13كتابخانه، سالهاي  8ود حد 5818كتابخانه و سال  1، 5811سالهاي 
 55در مجموع  5832و  5838واحد و سالهاي  55تعداد  5835واحد، سال  1حدود 

كتابخانه عمومي زير پوشش شهرداري تهران تأسيس و در زمينة مسائل فرهنگي 
(. البته 5838اند )غياثوند،  رساني نموده و اجتماعي، به شهروندان تهراني خدمت

هاي  ( از ادارة امور كتاب و كتابخانه5833لاعات حاصل )ارديبهشت طبق آخرين اط
زير پوشش   هاي عمومي سازمان فرهنگي هنري شهرداري تهران، تعداد كتابخانه

واحد است )جزوه مشخصات  11سازمان فرهنگي هنري شهرداري تهران 
 (.5831تحت پوشش شهرداري،  هاي عمومي كتابخانه

  
 ها ابخانه. سنجش كيفيت خدمات كت8

ريزي در جهت بهبود كيفي  زمينة ضروري برنامه  سنجش كيفيت خدمات، پيش
، يكي از مدلهاي «تحليل شكاف»يا مدل « سروكوال»خدمات سازمانهاست. مدل 

مورد استفاده جهت سنجش كيفيت خدمات ارائه شده سازمانهاي خدماتي است. 
« تحليل شكاف»ارائه كردند. مدل  [6]«زيت هامل»و  [5]«پاراسورامان»اين مدل را 
هاي  منظور استفاده در صنايع كوچك مطرح شده بود، به زودي در حوزه كه ابتدا به

اي يافت. براساس اين مدل، ابزار  صنعتي و خدماتي مختلف، كاربرد گسترده
توسط پاراسورامان و همكارانش براي سنجش كيفيت خدمات « سروكوال»

(. سپس سروكوال به 5931زمانها مطرح گرديد )پاراسورامان، زيتهامل و بر، سا
عنوان ابزاري مناسب جهت سنجش كيفيت خدمات از طريق تحليل شكاف، علاوه 

ها نيز چند سال استفاده شد. پژوهشهاي انجام  بر سازمانهاي مختلف، در كتابخانه
توانند در جهت  ر تشخيصي، ميها، با استفاده از اين ابزا شده نشان داد كتابخانه

شود،  كنندگان مي ارائه خدمات كيفي، آنچه را موجب برآوردن انتظارهاي استفاده
 (.5993مورد سنجش قرار دهند )نيتكي، 

سازي مدل سروكوال در بخش  تلاشهايي كه در راستاي كاربرد و بومي
منجر  [7]«اللايب كو»رساني صورت گرفت، به تدوين مدل  كتابخانه و مراكز اطلاع

 گرديد.

ها براي درخواست، پيگيري، درك و عمل در  كوال ابزاري است كه كتابخانه لايب
گيرند. اين ابزار به  ت خدمت از آن بهره ميمورد نظرات كاربران نسبت به كيفي

كند تا به ارزيابي، بهبود خدمات كتابخانه، و تغيير فرهنگ  كتابخانه كمك مي
 (.18: 5831فر،  سازماني بپردازد )اميدي

به انجام  2118تا  5999مطالعه مقدماتي در مورد اين ابزار سنجش، از سال 
بيش  2118كتابخانه و در سال  51، رسيد. در نخستين سال طرح مطالعه مقدماتي

كتابخانه در ايالات متحده و اروپا در اين طرح شركت كردند و با استفاده از  811از 
كوال كيفيت خدمات خود را مورد سنجش قرار دادند. با توجه به پيمايشهاي  لايب
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ها و تحليلهاي دقيق  انجام گرفت، بررسي 2118متعدد و وسيعي كه تا سال 
 بار و پايايي در مورد اين ابزار به عمل آمد.سنجش اعت

اين پروژه براي ايجاد يك معيار استاندارد شدة كيفيت خدمات كتابخانه به شمار 
رود و اخيراً در فاز آخر فرايند بهينه سازش، نسخه آخر لايب كوال به عنوان  مي

پژوهشي،  هاي هاي مرتبط با انجمن كتابخانه براي كتابخانه شيوة ارزيابي مداومي 
 .[8]در نظر گرفته شده است

، نمونه آزمايشي لايب كوال كه وب 5999-2111در فاز صفر در سال تحصيلي 
 1111ماده آزمايشي( توسط  59ماده سروكوال و  22ده بود )ما 15بنياد و مركب از 

 هاي پژوهشي تكميل شد. مؤسسه، زير نظر انجمن كتابخانه 58مشاركت كننده از 

، بررسي لايب كوال بيشتر بر مبناي 2111-2115در فاز يك در سال تحصيلي 
رد هاي اين سال تحصيلي، يك فرصت منحصر به ف نتايج فاز صفر اصلاح شد. داده

هاي استاندارد لايب كوال فراهم كرد، زيرا نمونه مشاركت  براي ساختن نمره
هاي  كنندگان از دانشگاه نفر(؛ و مشاركت 21158كنندگان در آن بسيار بزرگ بود )

، 2112(. در سال 51: 2112دانشگاه( بودند )كوك، هيت و تامپسون،  18متنوعي )
رسي شركت كردند و به علت تعداد مؤسسه در اين بر 581نفر از  13111بيش از 

هاي استاندارد ايجاد  وجود آمد كه جدولهاي نمره دهندگان، اين امكان به زياد پاسخ
هاي پژوهشي تجزيه و  ، توسط انجمن كتابخانه2112شود. بررسي بهار سال 

تحليل شد. در بررسي همين سال بود كه چهار مؤلفه كيفيت در كتابخانه به شرح 
دسترسي به اطلاعات، كنترل شخصي، كتابخانه به عنوان مكان و  زير تعريف شد:

 احساس كاربر از خدمت.

دانشجو و عضو  88213اجرا شد، با كمك  2112فاز سوم لايب كوال كه در بهار 
هيئت علمي كه پاسخ دهنده به اين بررسي بودند، صورت گرفت. اين بررسي 

د ماده به ترتيب زير بود: اثر خدمت مركب از چهار مؤلفه بود و هر مؤلفه مركب از چن
ماده و دسترسي به  8ماده، كنترل شخصي  1ماده، كتابخانه به عنوان محل  9

ماده  22ماده. اما در حال حاضر، اين ابعاد به سه مؤلفه و مجموع  1اطلاعات 
 كاهش يافته است كه عبارتند از:

 ماده. 1كتابخانه به عنوان مكان )كارايي فضا( با  ـ

ترل اطلاعات )دامنة اطلاعات، روزآمد بودن اطلاعات، تناسب، سهولت كن ـ
 ماده. 3راهبردي، تجهيزات مدرن( با 

 ماده. 9ـ اثر خدمت )همدلي، پاسخگويي، ضمانت، قابليت اعتماد( با 

http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1429&pid=10#_ftn8
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بر اين اساس، در نهايت با پالايش مجدد، ابعاد چهارگانة آن شامل كيفيت 
رد دسترس، ارائه خدمات از سوي كاركنان، فضا و خدمات در بُعد منابع اطلاعاتي مو

، [9]«تأثير خدمات»مكان كتابخانه و امكانات دستيابي شخصي به منابع به سه بُعد 
: 5838كاهش يافت )حريري،  [11]«فضا و زمان كتابخانه»و  [10]«نترل اطلاعاتك»

23.) 

توان به تحليل شكاف پرداخت. به عبارتي،  گيري از اين مدل مي با بهره
ها و بررسي و تحليل شكاف ميان  كنندگان كتابخانه شناخت انتظارهاي استفاده
ترين  ز خدمات دريافتي، با استفاده از اين روش، متداولانتظارها و برداشتهاي آنها ا

رود. در اين ميان  كار مي اي به اي است كه در سنجش كيفيت خدمات كتابخانه شيوه
مورد استنتاج است  [13]«شكاف برتري خدمات»و  [12]«شكاف كفايت خدمات»

رآوردن اين انتظارها را كه شكاف ميان انتظارهاي مراجعان و برداشت آنها از ب
 كند. سنجش مي

ها،  با توجه به تشريح مدل لايب كوال دربارة سنجش كيفيت خدمات كتابخانه
اي زير پوشش  واحد كتابخانه 11در اين پژوهش براي ارزيابي عملكرد خدمات 

شود تا از يك سو بتوان در يك سنجش  شهرداري، از اين مدل استفاده مي
ها را از منظر  تهران ميزان كيفيت خدمات اين كتابخانهسراسري در سطح شهر 

كنندگان مورد مطالعه قرار داد و از سوي ديگر، شكاف ميان انتظارها و  استفاده
برداشتهاي آنان را از خدمات بررسي نمود. بر اين اساس، سؤال زير براي سنجش 

 ت:شهرداري تهران، استخراج شده اس  هاي عمومي كيفيت خدمات كتابخانه

ارزيابي مراجعان از وضعيت سطح حداقل انتظارها، سطح دريافت كاربران و 
هاي لايب كوال )اثر خدمت، كنترل  سطح حداكثر انتظارها در هر يك از مؤلفه
شهرداري  واحد كتابخانه عمومي  11اطلاعات و كتابخانه به عنوان مكان( در بين 

 تهران، چگونه است؟

  
 لكوا هاي مدل لايب . فرضيه3

فرضية اول: شكاف كفايت خدمات )اختلاف سطح حداقل انتظارها و سطح 
شهرداري، داراي تفاوت آماري   هاي عمومي دريافت كاربران( در بين كتابخانه

 معناداري است.

فرضية دوم: شكاف برتري خدمات )اختلاف سطح حداكثر انتظارها و سطح 
شهرداري، داراي تفاوت آماري   هاي عمومي دريافت كاربران( در بين كتابخانه

 معناداري است.

توان بيان داشت كه مبناي  ها مي در بحث از تعريف كيفيت خدمات كتابخانه

http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1429&pid=10#_ftn9
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تعريف كيفيت خدمت، انتظار و ادراك مشتري از خدمت است. خدمت مورد انتظار، 
ال است كه بيانگر سطحي از خدمت است كه مشتري  همان خدمت مطلوب و ايده

آن را دارد و ادراكهاي مشتري، بيانگر تفسير مشتري از كيفيت اميد دريافت 
(. به لحاظ عملياتي، 81: 5838خدماتي است كه دريافت داشته است )ميرغفوري، 

 اين مدل داري سه بُعد است كه تعريف هر يك بدين شرح است:

هاي مربوط به كيفيت خدمات نيروي  منظور از اين بُعد، جنبه تأثير خدمات: -8
هايي چون همدلي، پاسخگويي، ضمانت و  ني كتابخانه است كه شامل مؤلفهانسا

 باشد. قابليت اعتماد مي

آوري و  شامل امكانات و تسهيلات كتابخانه براي فراهم ـ كنترل اطلاعات:0
هايي چون دامنة اطلاعات،  پذير كردن اطلاعات است كه شامل مؤلفه دسترس

 راهبري و تجهيزات مدرن است. روزآمد بودن اطلاعات، تناسب، سهولت و

هاي مربوط به كيفيت فضا و مكان كتابخانه  جنبه ـ كتابخانه به عنوان يك مكان:8
و  81: 5831شود كه شامل مؤلفه كارايي فضاست )به نقل از حريري،  را شامل مي

 (.18: 5831فر، اميدي

را از  كوال، پاسخ دهنده ادراك خود در راستاي اين مباحث، در هر مادة لايب
سطح حداقل مورد پذيرش خدمات  ـ5كند:  سه سطح از خدمات كتابخانه ارائه مي

سطح حداكثر مورد انتظار يا حداكثر  -2يا حداقل انتظارهاي كاربران از خدمات 
اي كه اخيراً ارائه  سطح دريافت خدمات، به گونه ـ8انتظارهاي كاربران از خدمات

 شده.

ميانگين سطح حداكثر انتظارها و سطح نمرة اول، رقمي است كه از كسر 
شود  ناميده مي« حد رضايت»يا « شكاف برتري»آيد كه  دست مي دريافت كاربران به

رود اين رقم ميزان رضايت  رود؛ زيرا گمان مي و جزء اساسي اطلاعاتي به شمار مي
را تعيين كند. وقتي ميزان سطح حداكثر انتظارها از سطح دريافت كمتر باشد، 

اند، اندازه شكاف مثبت است و مشتري راضي است.  رها برآورده شدهانتظا
تر از سطح حداكثر انتظارها باشد، شكاف منفي  برعكس، اگر سطح دريافت پايين

خواهد بود و مشتري ناراضي است. نمرة دوم در لايب كوال از تفاوت بين سطح 
شود.  ميده مينا« حد كفايت»آيد و  دست مي حداقل انتظارها و سطح دريافت به

دهد يك خدمت چقدر در بالا يا پايين كمترين سطح پذيرش قرار  اين ميزان نشان مي
واسطة آن شاخص ما   طور كلي، حد كفايت خدمت، شاخصي است كه به دارد. به

دهد )رازكاوسكي، بيكي و  حداقل انتظارهاي برآورده شدة كاربران را نشان مي
 (.121: 2111جونز، 

اي كه اختلاف يا  ال، تعريف تحليل شكاف عبارت است از شيوهدر مدل لايب كو
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شكاف ميان انتظارهاي مشتريان يك سازمان و برداشت آنها از برآورده شدن اين 
دهد. به لحاظ عملياتي، تحليل شكاف بر اساس  انتظارها را مورد سنجش قرار مي

 5شاخص )طيف  22دهندگان در مقابل هر يك از  گيرد كه پاسخ هايي انجام مي نمره
 كنند. اي( تعيين مي نمره 9تا 

  
 شناسي پژوهش . روش5

با توجه به  استفاده شده است. [14]«پيمايش»اين پژوهش با توجه به هدفها و نيز واحدهاي مورد تحليل از روش 

ها كه  تعريفهاي مختلف از روش پيمايشي، دو ويژگي اساسي آن عبارت است از: نخست، وجود ابزار استاندارد براي گردآوري داده
كوچك به جامعة آماري فراهم آيد اي  آماري نتايج از نمونه اي تا قابليت تعميم ترين آنها پرسشنامه است. دوم، استنباط نمونه اصلي

تحت پوشش سازمان فرهنگي هنري   هاي عمومي (. جامعة آماري پژوهش شامل تمامي مراجعان كتابخانه28: 5831)غياثوند، 
اي زير پوشش سازمان  واحد كتابخانه 11است. طبق آخرين بررسي صورت گرفته در شهر تهران،  5833شهرداري تهران در سال 

هاي عمومي، طبق فرمول كوكران حدود  شهرداري وجود دارد. براي برآورد تعداد نمونه لازم از مراجعان كتابخانهفرهنگي هنري 
نفر از مراجعان مورد مطالعه قرار گرفتند. براي بررسي  5128ها  آوري داده بيني شده است كه در نهايت با جمع نفر پيش 5111

اي نسبي استفاده گرديده است، به نحوي كه بر  گيري طبقه ي، از شيوة نمونهشهردار  هاي عمومي نظرهاي مراجعان كتابخانه
واحد كتابخانه، تعداد هر واحد مشخص گردد و نمونه لازم مورد مطالعه قرار گرفت.اطلاعات از طريق  11حسب نسبت مراجعان به 

   تكميل آنها نمودند. آوري شد و مراجعان كتابخانه اقدام به ابزار پرسشنامه جمع

مفاهيم و متغيرها، از دو  [15]در اين پژوهش، براي سنجش وضعيت اعتبار 
هدف [16]ار صورياعتبار صوري و تجربي استفاده گرديده است. در اعتب  روش

شناسايي اعتبار شاخصها از طريق مراجعه به داوران است. در اين مطالعه، سعي 
ه متخصصان مختلف علوم اجتماعي و علوم گرديد پس از تهية پرسشنامة اوليه، ب

كتابداري داده شود تا دربارة محتواي سؤالها قضاوت كنند و نقاط ضعف و قوتّ آنها بر 
 طرف شود.

گيري ارزيابي  اعتبار يك وسيله بر اساس نتايج اندازه [17]اعتبار تجربي
در خصوص سنجش كيفيت  باشد. بين، مي زمان يا پيش شود، كه به صورت هم مي

ها از طريق مقياس لايب كوال، در سؤالهاي انتهايي، در يك  خدمات كتابخانه
انجام ضريب  پرسيده شد.بندي كلي، ميزان رضايت مراجعان از كيفيت خدمات  جمع

همبستگي پيرسون ميان نظرهاي مراجعان دربارة كيفيت خدمات كتابخانه با 
لحاظ آماري سطح معناداري مطلوبي  است كه به r=85/1مقياس لايب كوال برابر با 

 دهد. بنابراين، به لحاظ اعتبار تجربي، اين مقياس معتبر است. را نشان مي

حصول اطمينان از اعتبار سؤالها بر اساس روشهاي متفاوت، سنجش روايي سؤالها بر اساس چنان كه ذكر گرديد، پس از  
شود، نتيجه محاسبات برآورد روايي مقياس لايب كوال حاكي از آن  گونه كه مشاهده مي روش آلفاي كرونباخ انجام شد. همان

 است كه مقدار ضريب آلفا به دست آمده در سطح مطلوبي است.

 آزمون آلفاي كرونباخ در زمينه مدل لايب كوال. نتايج 8جدول

 ضرايب آلفا
حداقل خدمت 

 مورد انتظار
حداكثر خدمت 

 مورد انتظار

سطح 
خدمت 
 دريافتي

 98/1 98/1 98/1 تأثير خدمات

 39/1 98/1 92/1 كنترل اطلاعات

 33/1 33/1 91/1كتابخانه به عنوان يك 
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 مكان

 91/1 98/1 98/1 كل مقياس

 تحقيق هاي . يافته1

 . ويژگيهاي فردي مراجعان1ـ8

هاي  نفر مراجعه كننده به كتابخانه 5128هاي حاصل، از ميان  طبق يافته
دهند كه در اين  % را مردان تشكيل مي1/18% را زنان و در مقابل 8/18عمومي 

باشند. همچنين، ميانگين سنّ مراجعان  % مجرد و بقيه متأهل مي8/32ميان 
ها درباره مقاطع  باشد. ساير يافته سال مي 8/28برابر با  عموميهاي  كتابخانه

% 1/8% در حد ابتدايي، 5مختلف تحصيلي مراجعان حاكي از آن است كه كمتر از 
% كارشناسي، 88% كارداني، 1/8% ديپلم، 5/22% متوسطه، 1/21راهنمايي، 

 % تحصيلاتي در حد دكتري دارند.8/8% تحصيلات كارشناسي ارشد و 3/1

آموز  %( و دانش9/88دهد، بيشتر افراد نمونه دانشجو ) نتايج حاصل نشان مي
باشند. بر حسب رتبة شغلي،  دار مي % آنها خانه2/1%( هستند. همچنين 8/23)

% 55% از پاسخگويان بالا، 8با توجه فهرست مشاغل موجود، پايگاه شغلي 
 15اي،  واحد كتابخانه 11باشد. در نهايت، از ميان  % پايين مي5متوسط و كمتر از 

  واحد مورد مطالعه قرار گرفت.

 هاي عمومي . كيفيت خدمت كتابخانه1ـ0

تأثير »ها داري سه بُعد  مدل لايب كوال دربارة سنجش كيفيت خدمات كتابخانه
در سه  است كه«كتابخانه به عنوان يك مكان»و « كنترل اطلاعات»، «خدمات

رد انتظار و سطح خدمت دريافتي، مورد سطح حداقل مورد انتظار، حداكثر مو
و « شكاف كفايت»مطالعه قرار گرفته است تا بتوان دو نوع شكاف موسوم به 

 را از اين مدل استنتاج نمود.« شكاف برتري»

دهد ميانگين كل  هاي اين مدل نشان مي دست آمده از جمع گويه نتايج به
است و نيز سطح خدمت  13/1 حداكثر خدمات مورد انتظار در بين مراجعان برابر با

باشد. از اين رو، شكاف برتري خدمات مختلف برابر با  مي 81/1دريافتي برابر با 
توان نتيجه گرفت مراجعان  است كه بيانگر شكاف منفي است. پس، مي -85/5

رضايت ندارند. همچنين،  هاي عمومي  نسبت به وضعيت كيفيت خدمات كتابخانه
و نيز ميانگين سطح خدمت دريافتي  88/1انتظار برابر با  ميانگين حداقل خدمت مورد

است. بدين  -113/1بوده و ميانگين شكاف كفايت خدمات برابر با  81/1برابر با 
شهرداري تهران، حداقل انتظارهاي كاربران را   هاي عمومي معناست كه كتابخانه

 سازند. برآورده نمي

 هاي عمومي خانه. شاخصهاي آماري كل كيفيت خدمات كتاب2جدول

 شكاف برتري شكاف كفايت خدمت دريافتي حداكثر انتظار حداقل انتظار
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88/1 13/1 81/1 113/1- 85/5- 

  

هاي حاصل در زمينة وضعيت كيفيت خدمات، در جدول زير بر  با توجه به ميانگين
طور دقيق  حسب نام كتابخانه عمومي اين وضعيت تشريح گرديده است تا بتوان به

 ها را ارزيابي نمود. خدمات كتابخانه كيفيت

كتابخانه مطلوب است كه  51  هاي حاصل، وضعيت خدمات دريافتي طبق يافته
، 9/8، عطار نيشابوري برابر با 5/1، رازي برابر با 1/1عبارتند از: ايرواني برابر با 

ابيانه ، 8/8، هفت چنار برابر با 1/8آبادي برابر با  ، نجم18/8سيدالشهداء برابر با 
 .1/8و طرشتي برابر با  1/8، خواجوي كرماني برابر با 1/8، ميثاق برابر با 8/8برابر با 

كتابخانه بعدي كه از منظر مراجعان وضعيت خدمات دريافتي آنها  51در مقابل، 
، استاد معين با 8/1چندان مطلوب نبود، عبارتند از: آفتاب و آفتابگردن با ميانگين 

، پندار با ميانگين 19/1، پرتو با ميانگين 1/1يجي با ميانگين ، لاه19/1ميانگين 
، كوثر با ميانگين 88/1، مسجدالنبي با ميانگين88/1،علامه جعفري با ميانگين 1/1
 51. گفتني است، نمرة اين 8/8و انديشه با ميانگين  5/1، اشراق با ميانگين 2/1

 تر است. ورد بررسي، پايينكتابخانة م 15( 81/1كتابخانه از نمرة ميانگين كل )

  

 . وضعيت كيفيت خدمات بر حسب نوع كتابخانه8جدول

 كتابخانه
حداقل خدمت 

 مورد انتظار
حداكثر خدمت مورد 

 انتظار
سطح خدمت 

 دريافتي
شكاف 
 كفايت

شكاف 
 برتري

1853/8 فرزانگان  8111/8  1111/8  1532/1-  5818/1-  

8881/8 خواجوي كرماني  1315/1  1951/8  5235/1-  1811/1-  

9118/1 دارآباد  8128/1  9182/1  1198/1-  3398/5-  

9828/1 طرشتي  1218/1  1338/8  1815/1  9558/1-  

1218/1 ايرواني  9111/1  8928/1  3121/5  8831/1-  

1911/1 مولانا  8351/1  8128/1  2588/1  1921/5-  

5188/8 رازي  8252/1  5211/1  1818/5  8118/1-  

5853/8 اميد  8228/1  8818/1  8111/1-  2131/5-  

8118/8 دختران  3889/8  8881/1  1511/5-  1139/5-  

3111/1 اي تي  1881/1  1981/1  1111/1-  5111/5-  

1181/1 بانو  1521/1  1195/1  1355/1  9819/1-  

2195/1 جهان آرا  9218/8  8853/1  8121/1  3855/1-  

3891/1 فهميده  9951/8  3251/1  1131/1  1111/5-  

1121/1 انقلاب  1111/3  1218/1  1111/1-  1228/5-  

8532/1 قديريان  1911/1  1121/1  8228/1  8895/1-  

1121/1 دردار  9111/8  3119/1  2832/1  3918/1-  

5829/1 طالقاني  8958/8  1292/1  8152/1  9191/1-  

1583/1 مهرآباد  1195/1  9212/1  9195/1-  1152/2-  

1353/1 هاشم آباد  8981/8  1131/8  9881/1  1181/1-  

1191/1 كليني  1389/8  1831/8  2131/1  8911/1-  

1911/1 شيخ صدوق  8811/8  1838/1  1183/1-  1818/5-  

3331/1 استاد معين  1931/8  1911/1  8381/5-  1181/5-  

8181/8 كوثر  1588/1  2111/1  5181/2-  8252/5-  

5919/8 سيزده آبان  1195/8  2111/8  1888/1  1113/1-  
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3128/1 ابيانه  2111/1  8252/8  1839/1  8115/1-  

9811/1 گلستان  2181/1  1891/1  1111/1-  8131/5-  

1911/1 امام خميني )ره(  1311/8  8181/1  5511/1  8151/5-  

9935/1 آفتاب  9529/8  8193/1  8338/5-  8131/5-  

1515/1 پندار  1981/8  1195/1  5151/5-  8119/5-  

5111/8 پرتو  1888/1  1911/1  8111/5-  2891/2-  

1212/1 شيخ مفيد  2111/8  5111/1  5353/1-  1181/1-  

1111/1 سيدالشهداء  1195/1  1832/8  2221/5-  5185/1-  

2922/1 قائم  3151/8  3121/1  2211/1-  1829/5-  

8213/1 فجر  3328/8  8213/1  1111/1  5311/5-  

5118/8 شهر  5853/1  8881/1  1119/5-  8315/5-  

3985/1 لاهيجي  2511/8  1111/1  8985/5-  8911/5-  

8185/1 مسجدالنبي  8989/8  8888/1  2121/5-  1312/5-  

1912/1 ابن سينا  9288/8  1881/1  1111/1-  3331/5-  

9588/1 سلامت  2218/1  8339/1  2811/1  2153/5-  

1118/1 بخارائي  1111/1  9311/1  2188/1  8521/5-  

1951/1 بعثت  5211/1  3523/1  1251/1  1282/2-  

5912/1 تلاش  1911/1  1351/1  1383/1  2919/5-  

9111/1 حسابي  2211/1  9111/1  1891/1-  1111/5-  

1582/1 بهاران  8111/8  5828/1  2853/1-  3113/1-  

8958/8 عطار نيشابوري  9118/1  9111/8  1185/1  1113/1-  

1588/1 هفت چنار  1383/8  8881/8  5221/5  1812/1  

2218/1 هدي  1811/8  1181/1  8931/1  5823/5-  

8152/1 معرفت  9111/1  8353/1  2931/1  1959/1-  

1113/1 حكمت و فلسفه  9399/8  3831/1  2929/1  3811/1-  

8288/1 ارسباران  8159/3  8251/1  8112/1  8181/2-  

1138/1 علامه اميني  2813/3  9111/1  1188/1  3819/5-  

2189/1 پايداري  2189/3  2891/1  1812/1  8218/2-  

1521/1 امام علي )ع(  8813/3  8159/8  3191/1  8821/5-  

9118/1 طباطبايي  1585/8  8182/1  1118/1  3121/1-  

1111/1 امامزاده يحيي  8111/8  8155/8  1155/5  2881/1-  

9381/1 استاد حكيمي  9982/8  8213/1  8588/1  2529/5-  

1131/1 عظيمي  8182/1  3118/1  2851/1  9331/5-  

8915/1 رضوانه  1383/3  2125/1  1821/1  1119/2-  

8228/1 لويزان  1389/3  9533/1  1111/1  1191/2-  

8133/1 اشراق  1251/1  5121/1  1195/1-  1218/2-  

3118/8 حكيميه  1113/8  3812/1  9181/1  8238/5-  

1118/1 ميثاق  8912/1  1213/8  9311/1  1211/1-  

1181/8 شهيدي  1525/8  5125/1  1111/5  2358/5-  

3118/1 اميركبير  1281/1  1829/1  2218/1  1811/5-  

8588/1 انديشه  8391/8  8121/8  1881/1-  8911/2-  

1813/8 خاوران  5151/3  8218/1  1511/5-  5119/8-  

8881/1 نجم آبادي  9181/1  1151/8  1818/5-  3313/1-  

2315/1 شيخ فضل ا... نوري  8815/8  5118/1  5233/1-  9521/1-  

1818/1 علامه جعفري  1292/1  8811/1  2181/5-  9181/5-  

3291/1 فردوسي  1818/1  1181/1  1181/-  9119/1-  

8838/1 جمع  1319/1  8198/1  113/1-  8521/5-  

  

 . بُعد اول: تأثير كيفيت خدمات1ـ8

هاي كيفيت خدمات  چنان كه ذكر گرديد، اين بعد از خدمت، به سنجش جنبه
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چون؛ همدلي، هايي  پردازد كه شامل مؤلفه ها مي نيروي انساني كتابخانه
 پاسخگويي، ضمانت و قابليت اعتماد است.

دهد ميانگين حداكثر  هاي اين بُعد نشان مي نتايج به دست آمده از جمع گويه
است. و نيز سطح خدمت دريافتي برابر  83/1خدمت مورد انتظار در اين بُعد برابر با 

است كه بيانگر  -82/5باشد. از اين رو، شكاف برتري خدمات برابر با  مي 18/8با 
توان نتيجه گرفت مراجعان نسبت به كيفيت خدمات  شكاف منفي است. پس مي

رضايت ندارند. البته، گرچه  هاي عمومي،  نيروي انساني مستقر در كتابخانه
ها قادر به برآورده ساختن حداكثر انتظارهاي مراجعان نيستند، ميانگين  كتابخانه

و نيز ميانگين سطح خدمت دريافتي برابر با  13/1حداقل خدمت مورد انتظار برابر با 
است، و بدين معناست كه  11/1بوده و ميانگين شكاف كفايت خدمات برابر با  18/8

سازد. در مجموع، براي بالابردن  كتابخانه حداقل انتظارهاي كاربران را برآورده مي
 رضايت مراجعان از اين نوع خدمت، بايد اقدامهاي لازم به عمل آيد.

 . شاخصهاي آماري بُعد تأثير كيفيت خدمات كتابخانه1جدول

 شكاف برتري شكاف كفايت خدمت دريافتي حداكثر انتظار حداقل انتظار

13/1 83/1 18/8 11/1 82/5- 

  

 . بُعد دوم: كنترل اطلاعات خدمات1ـ3

هاي مختلف امكانات و تسهيلات  كه ذكر شد، اين بُعد از خدمت جنبه  چنان
گيرد كه شامل  پذير كردن اطلاعات در بر مي آوري و دسترس را براي فراهمكتابخانه 

هايي چون دامنة اطلاعات، روزآمد بودن اطلاعات، تناسب، سهولت و راهبري  مؤلفه
 و تجهيزات مدرن است.

هاي اين بُعد بيانگر آن است كه ميانگين  نتايج به دست آمده از جمع گويه
و نيز سطح خدمت دريافتي  21/8ين بُعد، برابر با حداكثر خدمت مورد انتظار در ا

است كه بيانگر  -9/5است. از اين رو، شكاف برتري خدمات برابر با  21/1برابر با 
توان نتيجه گرفت مراجعان نسبت به اين بُعد از خدمت  شكاف منفي است. پس مي

و نيز  15/1رضايت ندارند. همچنين، ميانگين حداقل خدمت مورد انتظار برابر با 
رو، ميانگين شكاف  باشد. از اين مي 81/1ميانگين سطح خدمت دريافتي برابر با 

توان نتيجه گرفت امكانات و  باشد. پس مي مي -88/1كفايت خدمات برابر با 
شهرداري، حداقل توقعات مراجعان را برآورده   هاي عمومي تسهيلات كتابخانه

 سازد. نمي

  
 كنترل اطلاعات كتابخانه. شاخصهاي آماري بُعد 1جدول 

 شكاف برتري شكاف كفايت خدمت دريافتي حداكثر انتظار حداقل انتظار

15/1 21/8 81/1 88/1- 9/5- 
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 . بُعد سوم: كتابخانه به عنوان يك مكان1ـ5

هاي مربوط به كيفيت فضا و  كه تشريح شد، اين بُعد از خدمت به جنبه  چنان
 سنجد. كارايي فضا را با پنج گويه ميپردازد و  مكان كتابخانه مي

دهد،  هاي اين بُعد نشان مي دست آمده از جمع گويه طور كه نتايج به همان
است و نيز سطح خدمت  8/1ميانگين حداكثر خدمت مورد انتظار در اين بُعد برابر با 

 است -18/5باشد. از اين رو، شكاف برتري خدمات برابر با  مي 31/1دريافتي برابر با 
توان نتيجه گرفت مراجعان نسبت به بُعد  كه بيانگر شكاف منفي است. پس مي

شهرداري رضايت ندارند. همچنين، ميانگين  هاي عمومي  كارايي فضاي كتابخانه
و نيز ميانگين سطح خدمت دريافتي برابر با  12/1حداقل خدمت مورد انتظار برابر با 

باشد، به  مي 52/1ايت خدمات برابر با باشد. از اين رو، ميانگين شكاف كف مي 31/1
توان گفت حداقل انتظار مراجعان را برآورده ساخته، زيرا منفي نيست؛  نحوي كه مي

 ولي رضايت ندارند.

 . شاخصهاي آماري بُعد كتابخانه به عنوان يك مكان8جدول 

 شكاف برتري شكاف كفايت خدمت دريافتي حداكثر انتظار حداقل انتظار

12/1 8/1 31/1 52/1 18/5- 

  

 گيري نتيجه

هاي عمومي زير پوشش شهرداري به عنوان سازماني درگير با كتاب  كتابخانه
در بحث  توانند نقش مهمي در گسترش كتابخواني داشته باشند. و كتابخواني، مي

توان گفت، تأسيس  هاي عمومي مي از وضعيت كيفيت خدمات مربوط به كتابخانه
در طول يك دهه بر عهدة شهرداري گذاشته شده است و هاي عمومي  كتابخانه

سازمان فرهنگي هنري شهرداري سعي در ساخت و تأسيس چنين مراكزي دارد. 
اين امر موجب گرديده فضا و ميزان امكانات و خدمات هر يك به فراخور موقعيت 

ساخته ها از ابتدا براي كتابخانه  ي كه فضاي برخي كتابخانه ا متفاوت باشد، به گونه
نشده است. به عبارتي، تغيير كاربري داده شده است. بدين خاطر، بعضي از 

را ندارند و از حداقل  ها معيارها و استانداردهاي يك كتابخانه عمومي  كتابخانه
سازي امكانات و  بايد براي همسان مندند. در اين خصوص، شهرداري  امكانات بهره

بندي آنها  اساسي انجام دهد و سعي در درجهها، اقدامي  تجهيزات در بين كتابخانه
ها براي ارائه خدمات بيشتر به  نمايد. اين امر خود موجب رقابت در بين كتابخانه

هاي اين مطالعه وضعيت كيفيت  گردد. البته در اين ميان، برخي از داده مراجعان مي
ه، هاي عمومي شهرداري را عيان ساخته است.در اين زمين خدمات در كتابخانه

نتايج به دست آمده نشان داد ميانگين سطح خدمت دريافتي در حد متوسط؛ ولي 
ميزان حداكثر خدمات مورد انتظار در بين مراجعان بيشتر است. جالب است ميانگين 
حداقل خدمت مورد انتظار تقريباً برابر با ميانگين سطح خدمات دريافتي است. پس 
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هاي  فيت خدمات كتابخانهتوان گفت مراجعان نسبت به وضعيت كي مي
هاي عمومي حداقل  رضايت ندارند )شكاف برتري( و حتي كتابخانه عمومي 

سازند )شكاف كفايت(. همچنين، در مجموع  انتظارهاي كاربران را برآورده نمي
% در حد متوسط و 1/85% مراجعان از كيفيت خدمات ناراضي، 1/53توان گفت  مي

دهد هر جا  ا از طريق روابط آماري نشان ميه % راضي هستند. ديگر بررسي8/13
تعداد اعضاي فعال زن و مرد بيشتر باشد، ميزان رضايت از سطح دريافتي خدمات 

توان نتيجه گرفت رضايت كمتر از كيفيت خدمات در  كمتر است. بنابراين، مي
(. پس با r=21/1هايي بيشتر وجود دارد كه تعداد اعضاي بيشتري دارند ) كتابخانه

باشيم. بنابراين،  زياد شدن مراجعان، شاهد هر چه پايين آمدن رضايت آنها مي
 گردد. ها پيشنهاد مي گسترش كمّي و كيفي كتابخانه

اي از  هاي عمومي طيف گسترده ديگر نشان داد در حال حاضر كتابخانه  بررسي
ست. افراد را زير پوشش دارند ـ كه در مقايسه با سالهاي گذشته بسيار متفاوت ا

نسبت به  هاي عمومي  گردد وضعيت مراجعان به كتابخانه در مجموع، ملاحظه مي
گذشته تغيير يافته است. در واقع، هر چند در گذشته بيشتر مراجعان را 

هاي دانشگاهي و نيز  دادند، تحصيلكرده ها تشكيل مي آموزان و پشت كنكوري دانش
ها در فرهنگسراها، از  كتابخانه دار به خاطر قرار گرفتن بيشتر اين بانوان خانه

شوند. بدين خاطر، كتابهاي مورد احتياج مراجعان بيشتر  مراجعان ديگر محسوب مي
كتابهاي دانشگاهي، رمان و داستان، علمي و هنري است. در واقع، بخشي از 

هاي عمومي، به مراجعان مختلف بر  نارضايتي از وضعيت و كيفيت كتابخانه
ايي تأمين توقعات اقشار گوناگون را به لحاظ سنيّ، جنسي و گردد، زيرا توان  مي

ها هر چند مدت  تحصيلي و ... ندارند. در اين خصوص، بهتر است مسئولان كتابخانه
يك بار اقدام به شناسايي نيازهاي مطالعاتي مراجعان كنند. از سويي، در كنار تهية 

داشت كه هر يك از كتابهاي كتابهاي مختلف براي مراجعان بايد به اين موضوع توجه 
تهيه شده تا چه حد پاسخگوي نيازها و انتظارهاي مراجعان به تناسب سن، جنس، 
قشر و وضعيت هر كتابخانه در منطقه و ... است. اين امر از طريق تكميل فرمهاي 

تواند صورت گيرد. از سوي ديگر،  نظرخواهي در حين ثبت نام و نيز در طول سال، مي
كوال به لحاظ دقت و جامعيت،  به لحاظ نظري مهم است كه مدل لايب ذكر اين نكته

رود كه طبيعي است با  ها به شمار مي معيار استانداردي براي كيفيت كتابخانه
 اجراي آن در بين كتابخانه عمومي شهرداري، كيفيت پاييني را نشان دهد.

  

 منابع

  

كتابخانه دانشكده (. سنجش كيفيت خدمات 5831فر، سيروس ) اميدي -
شناسي و علوم تربيتي دانشگاه علامه طباطبايي با استفاده از مدل  روان
رساني  نامه مقطع كارشناسي ارشد رشته كتابداري و اطلاع كوال، پايان لايب
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 دانشگاه علامه طباطبايي.

ران، مجله پيام كتابخانه، سال نهم، ها در اي بندي كتابخانه (. تعريف كتابخانه و طبقه5813اجلالي، پرويز و احمد تابش ) -
 .81شماره 

نامه كارشناسي ارشد كتابداري و  هاي مساجد شهر تهران، پايان (. بررسي وضعيت كتابخانه5811غفاري، سعيد ) -
 رساني، دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال. اطلاع

اي ه (. بررسي نظرات مراجعان پيرامون كتابخانه5838غياثوند، احمد ) -
عمومي، كارفرما: شهرداري تهران، تحت نظارت مركز مليّ مطالعات و سنجش افكار 

 عمومي.

هاي  (. بررسي وضعيت امكانات، تجهيزات و منابع كتابخانه5838ـــــــــــــ ) -
عمومي، كارفرما: شهرداري تهران، تحت نظارت مركز مليّ مطالعات و سنجش افكار 

 عمومي.

ها، تهران، نشر  در تحليل داده SPSS (. كاربرد آمار و برنامه5831ـــــــــــــ ) -
 لويه و متفكران.

 ها و منابع اطلاعاتي، تهران، انتشارات سمت. گيري از كتابخانه (. شيوه بهره5832صبا، ايرج ) -

 ضوي.(. تاريخ و فلسفه كتابداري، ترجمه: اسدا... آزاد، مشهد: انتشارات آستان قدس ر5883موكهرجي.ا.ك ) -

(. مجله پيام كتابخانه سال نهم، 5813هاي تابعه سازمان فرهنگي هنري شهرداري تهران ) گزارشي از وضعيت كتابخانه -
 .5813شماره سوم، پاييز 

( پيمايش در تحقيقات اجتماعي، ترجمه: هوشنگ 5831دوواس،دي اي ) -
 نائبي، تهران: نشر ني.

( ارزيابي سطح كيفيت 5838)زاده  الله و فاطمه مكي ميرغفوري، حبيب -
)مورد: كتابخانه دانشگاه يزد(،  LibQual هاي آموزشي با رويكرد خدمات كتابخانه

 .13-85، صص 5، شماره  81رساني،  فصلنامه مجله كتابداري و اطلاع

هاي مركزي  ( بررسي كيفيت خدمات كتابخانه5838حريري، نجلا ) -
شهر تهران، فصلنامه مجله  اسلاميهاي علوم پزشكي و دانشگاه آزاد  دانشگاه

 .11-28، صص  2رساني، شماره  كتابداري و اطلاع
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هاي نوين  ميزان كتابخواني در بين شهروندان و ارائه شيوه بررسي عوامل مؤثر بر». اين مقاله برگرفته از طرح پژوهشي با عنوان 5
لعات اجتماعي و فرهنگي شهرداري است كه به كارفرمايي دفتر مطا« هاي عمومي شهرداري از طريق افزايش كارايي كتابخانه

 انجام گرفته است.5833تهران در سال 

 شناسي از دانشگاه علامه طباطبايي. . دانشجوي دكتراي جامعه2

 . پژوهشگر و كارشناس ارشد روانشناسي.8

هاي زير پوشش  كتابخانه عمومي وابسته به شهرداري وجود دارد كه شامل كتابخانه 521. طبق آخرين اطلاعات، در شهر تهران 5
واحد(. گفتني است، در  18هاي معاونت فرهنگي اجتماعي است ) واحد( و كتابخانه 11سازمان فرهنگي هنري شهرداري تهران )

 زير پوشش سازمان فرهنگي هنري شهرداري پرداخته شده است.  هاي عمومي اين پژوهش، صرفاً به بررسي كتابخانه

[5].Parasuraman. 
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